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 Abstrakt 
Bakalářská práce pojednává o porovnání klíčových bank České republiky 
z hlediska nabízených služeb pro různé typy klientů. Výběr bank je zúžen na dvě 
konkrétní (Česká spořitelna, Komerční banka).  Dále práce popisuje e-marketingový 
profil bank (jakou službu může poskytnout banka klientovi z hlediska elektronického 
bankovnictví), jejich vznik, historii a současnost, také všeobecné podmínky pro 
zavedení učtu u každé z uvedené banky.   
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 Abstract 
The bachelor thesis treats of comparison of key banks of the Czech Republic in 
light of offered services for various kinds of clients. The choice of the banks is reduced 
in two particular banks ( Česká spořitelna, Komerční banka). Further, the thesis 
describes the e-marketing plan of the banks ( what service can be provided to the client 
by the bank in light of e-banking), their foundation, history and present, as well as their 
general conditions for opening of an account at each of the mentioned banks. 
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Úvod 
Jako téma své bakalářské jsem si zvolila porovnání klíčových bank České 
Republiky z hlediska elektronického bankovnictví. Svůj výběr banky jsem zúžila na dvě 
konkrétní (Komerční banka, Česká spořitelna).Toto téma mne velmi zajímá, a to z toho 
důvodu, protože i když to tak na první pohled nemusí vypadat, banky jsou pro svět, lidi 
a oblast podnikání velmi důležité. Cílem této práce není podat komplexní výklad  
činnosti obou bank, protože tato oblast je tak rozsáhlá a individuálně odlišná, že ji není 
možné obsáhnout v rámci jedné práce. Moje studie je zaměřena pouze na jeden 
z aspektů jejich činnosti, kterým je elektronické bankovnictví.  
Co se týče banky obecně. Banka je instituce, která poskytuje finanční služby. 
Její základní činností je shromažďování dočasně volných peněžních prostředků, které 
formou úvěru dává k dispozici a nastavováním úroku zhodnocuje. Tímto způsobem 
umožňuje pohyb peněz v ekonomice a zprostředkovává využití dočasně volných zdrojů. 
Provozování těchto služeb je regulováno státem. Banka proto pro svoji činnost 
potřebuje bankovní licenci a podléhá bankovnímu dozoru, který většinou vykonává 
centrální banka. 
Jako první banky sloužily v dávných dobách chrámy, kam si bohatí lidé přinášeli 
ukrýt svoje zásoby zlata, neboť tyto chrámy považovali za spolehlivé místo pro svoje 
úspory. Existují podrobné záznamy o půjčkách, které poskytovali v 18. století př. n. l. 
v Babyloně kněží v těchto chrámech obchodníkům. Za nejstarší bankovní dům na světě 
je považován chrám v Sipparu, fungující minim. od roku 1861 př. Kr.. 
K dalšímu rozvoji bankovnictví docházelo v antickém Řecku, kdy bankovní 
operace se začaly přesouvat z chrámů, ale velký rozmach zaznamenalo bankovnictví ve 
starověkém Římě. Ostatně i slovo banka má původ v latinském „il banco“ což znamená 
stůl či lavice na kterém byly prováděny operace s penězi. 
Ve středověké Evropě rozvoj bankovnictví narážel na církevní zákaz půjčování 
peněz za úplatek (na úrok). Proto v tomto období se této činnosti mohli věnovat hlavně 
židovští obchodníci. Tudíž zde byli lichváři. 
Velký rozvoj bankovních služeb pak přichází v období průmyslové revoluce, 
která přinesla potřebu sofistikovanějších bankovních produktů a většího počtů 
bankovních domů. 
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Vraťme se, ale k elektronickému bankovnictví. Před sto lety bylo 
nepředstavitelné ráno vstát ze své postele v Praze, nastoupit do letedla, v poledne 
poobědvat se svým obchodím partnerem v Paříži a večer opět spokojeně ulehnu do své 
vlastní postele. Dnes žádný problém.  
Před padesáti lety počítač měl velikost dvoupatrové budovy a spotřebovat 
energie jako středně velké město. Dnes je nedílnou součástí každé kanceláře a mnoho 
domácností.  
Před deseti lety jsme neznali mobilní telefony. Dnes má v některých zemích až 
70 procent populace. 
Svět se jednoduše změnil a již nikdy nebude takový jako před sto, padesáti a 
dokonce ani deseti lety. Změny se nevyhýbají žádnému oboru lidské činnosti, ani tak 
konzervativní oblasti, kterou vždy bylo a v mnoha ohledech stále je bankovnictví. 
Klasické bankovní služby představují mnoha klientům stačit, neboť jsou nepružné, 
pomalé a obírají člověka o drahocenný čas. Začíná se objevovat elektronické neboli 
přímé bankovnictví. 
Přímé bankovnictví znamená, že klient může být díky elektronickým 
prostředkům komunikace se svými penězi v kontaktu 24 hodin denně, 365 dnů v roce, 
ať je v zaměstnání, doma nebo uprostřed oceánu. Zkrátka odkudkoliv a kdykoliv. Je to 
možné díky moderním technologiím je však něco víc – přináší změnu v celém chodu a 
chování banky, jejich zaměstnancům i klientů.   
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1 Banka a bankovní průmysl  
V této části definuji základní pojmy spojené s oblastí bankovnictví a teoreticky 
definuji základní pojmy. 
1.1 Banka 
Banka je nejčastějším zprostředkovatelem na finančním trhu, ovládající jeho 
důležitou složku – trh peněžní. Je to dáno tím, že v obecné rovině je banka podnik, který 
přímá neomezeně od obyvatelstva, firem a veřejného sektoru vklady a takto získané 
peněžní prostředky poskytuje dlužníkům ve formě půjček a úvěrů.(4) 
1.2 Bankovní soustava 
Národní bankovní soustava vzniká v každé zemi s rozvinutým tržním 
hospodářstvím, tzn. kde působí zpravidla určitý počet bank, které se různě člení, např. 
podle rozsahu a druhu vykonávaných bankovních obchodů, právní formy, velikosti, 
územní působnosti a jiných hledisek.(2) 
Základní funkce bankovní soustavy: 
1) zprostředkování bezhotovostního platebního styku,  
2) úschova cenných předmětů,  
3) směnárenská činnost, 
4) vydávání cenných papírů, 
5) burzovní obchody, 
6) poradenské a zprostředkovatelské služby.(2) 
1.2.1 Druhy bank v bankovní soustavě 
• Centrální banka, 
• Obchodní banky, 
• Spořitelny, 
• Úvěrová družstva, 
• Hypoteční banky, 
• Splátkové banky, 
• Investiční banky, 
• Banky se speciálními funkcemi.(2) 
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Vlastnosti a postavení jednotlivých druhů bank mají své kořeny v hospodářských 
podmínkách, které v minulosti podnítily jejich vznik a vtiskly jim rysy, které přetrvávají 
do současného období. 
Charakteristiku každé banky určuje: 
• druh komitentů, které obsluhuje, 
• druh bankovních služeb, které vykonává, 
• další vlastnosti, jimiž se příslušný druh banky výrazně liší od ostatních bank.(2) 
1.2.1.1 Centrální banka 
Postavení centrální banky, její vztah ke státu, vládě a dalším bankám je 
vymezeno zákonnou úpravou a svoje úkoly a cíle realizuje uplatňováním soustavy 
ekonomických nástrojů. Centrální bankou v České republice je Česká národní banka. 
Její postavení upravuje zákon č. 6/1993 Sb. o České národní bance v platném znění a 
definuje její hlavní cíle, kterým je péče o cenovou stabilitu.(2) 
1.2.1.2 Obchodní banky 
Obchodní banky jsou podniky, jejichž podstatnou část klientely tvoří velké a 
střední podniky, kterým obchodní banky poskytují všechny bankovní služby, zejména 
však od nich nakupují krátkodobé vklady a prodávají krátkodobé úvěry, 
zprostředkovávají platební styk a na základě přijímaných vkladů a poskytovaných úvěrů 
žirové (účetní) peníze. 
V podstatě lze říct, že obchodní banky jsou podniky, kterými se začíná formovat 
národní bankovní soustava.(2) 
1.2.1.3 Spořitelny 
Spořitelny představují starší článek bankovní soustavy. Jde o podniky, které 
provozují všechny druhy bankovních obchodů s tím, že v pasivních operacích věnují 
zvláštní pozornost soustřeďování úspor obyvatelstva a v aktivních obchodech zaujímají 
největší význam dlouhodobé půjčky obyvatelstvu, samosprávným celkům a státu. (2)  
1.2.1.4 Úvěrová družstva  
Úvěrová družstva jsou podniky s neuzavřeným počtem členů, které 
provozováním úvěrových obchodů ve prospěch svých zakladatelů sledují podporu jejich 
hospodaření. Na rozdíl od spořitelen orientovaných na pasivní operace soustřeďováním 
drobných úspor obyvatelstva, vznikla družstva z důvodů umožnit občanům a drobným 
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podnikatelům přístup k úvěru. Úvěrová činnost se přitom uskutečňuje na principu 
svépomoci.(2) 
1.2.1.5 Hypoteční banky 
Hypoteční banky jsou specializované podniky, jejich hlavním úvěrovým 
obchodem je poskytování půjček proti zajištění nemovitým majetkem. Někdy jsou tyto 
banky označovány jako reálné ústavy. Hypoteční banky patří k nejstarším druhům 
bank.(2) 
1.2.1.6 Splátkové banky 
Splátkové banky jsou specializované podniky na poskytování spotřebních půjček 
obyvatelstvu. K těmto obchodům se někdy přiřazují i malé půjčky poskytované na 
splátkovém principu drobnějším podnikatelům. Jde o nejmladší úsek bankovnictví, 
k jehož vzniku vytvořilo předpoklady období industrializace a navazující rozvoj 
splátkového obchodu.(2) 
1.2.1.7 Investiční banky 
Investiční banky jsou podniky, které nakupují od veřejností, jiných bank a 
dalších účastníků finančního trhu dlouhodobé vklady, emitují dluhopisy a takto 
shromážděné zdroje umísťují do střednědobých a dlouhodobých půjček podnikům.(2) 
1.2.1.8 Banky se speciálními funkcemi 
Obecně jde o banky provozující zvláštní bankovní obchody. Vznikají na 
podkladě samostatného zákona či nižší právní normy, které zároveň upravují i jejich 
činnost. Mohou však být zřizovány také z iniciativy jiných subjektů, jestliže vzniká 
potřeba zajistit soustředěné provozování určitých bankovních obchodů. Tedy za banky 
se speciálními funkcemi lze považovat banky, jejichž úkolem je podpora některé 
speciální oblasti úvěru, např. financování exportu, hospodářské spolupráce 
s rozvojovými zeměmi, plnění veřejných programů, podpora malých podniků, 
financování rozvojových modernizačních projektů. Jde tedy o banky, které mají přesněji 
vymezenou zpravidla užší náplň činnosti. Toto užší vymezení náplně činnosti bývá dále 
zpřesněno tím, že banka vykonává dané služby pro vymezený okruh klientů. Plnění 
úkolů je kontrolováno zakladatelem. Banky se speciálními funkcemi vykonávají  
činnosti, které nejsou pro ostatní banky výhodné či přesahují jejich možnosti. Mezi 
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těmito bankami neexistuje konkurence a rovněž soutěžní poměry k ostatním bankám 
jsou potlačeny.(2) 
1.3 Cíle bankovního podnikání  
Ústředním problémem řízení banky (bankovního managementu) je proto umění 
sladit různé bankovní cíle, kterými jsou solventnost, likvidita a rentabilita. Solventnost 
je míněna schopnost banky hradit vlastí provozní závazky a předcházet bankovnímu 
úpadu. Likviditou se rozumí schopnost banky vyplácet na požádání vklady, které si u 
nich věřitelé uložili. A protože jsou banky, musí docilovat pro své akcionáře (vlastníky, 
družstevníky, apod.) zisk a být rentabilitní. Tyto cíle bankovního řízení jsou ve 
vzájemném rozporu, což lze jednoduše vyjádřit tím, že banka bude perfektně likvidní, 
jestliže bude udržovat veškerá aktiva ve formě pokladní hotovosti. V tomto případě 
však nebude vytvářet žádný zisk. Bude-li poskytovat rizikové úvěry, bude sice zvyšovat 
zisk, ale současně tím vzrůstá nebezpečí bankovního úpadku.(2) 
1.4 Volné peníze  
Téměř každý subjekt disponuje volnými penězi. Občan si podržuje část platu do 
příštího termínu výplaty a určitý podíl odkládá jako úspory. Podnik musí disponovat 
peněžní rezervu, aby mohl plynule provádět platby dodavatelům, vyplácet mzdy a hradit 
jiné další závazky. Část peněz, které odkládá na delší období, mu později umožní 
financovat investiční záměr. Stát inkasuje ve stanovených termínech nárazově daně a 
jejich výnos postupně používá k financování hmotné společenské spotřeby, na výplatu 
mezd státním úředníkům, vojákům, učitelům apod. Rovněž ostatní organizace a 
instituce musí disponovat peněžními prostředky na výdaje, které uskuteční v bližší či 
vzdálenější budoucnosti. Část peněz, kterými disponují jednotlivé subjekty, plní funkci 
platební rezervy, tzn. Slouží k neustálému provádění běžných plateb. Část peněz 
odkládají na pozdější období a vytvářejí úspory.(1) 
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2 Elektronické bankovnictví 
V druhé části definuji základní pojmy spojené s oblastí elektronického 
bankovnictví, jeho vývoj a teoretické vymezení základních pojmů. 
2.1 Technologický vývoj 
Banky byly po staletí omezeny při komunikaci s klientem na osobní styk 
zejména prostřednictvím svých poboček, reprezentaci a zástupců. V druhé polovině 
dvacátého století se však díky prudkému technologickému vývoji tato situace velmi 
razantně mění a finanční instituce mají k dispozici velkou škálu komunikačních 
prostředků, které jsou dnes již běžně ve vyspělém světě používány celou populací např. 
telefon. Toto vedlo a vede banky ke změně chování, která má své vnější i vnitřní znaky.  
Jako klienti, tedy vnější pozorovatelé, zjišťujeme, že banky nám nabízejí nové 
způsoby komunikace. Uvnitř bank však dochází k podstatnější změně. Díky rychle se 
vyvíjejícímu vnějšímu prostředí, vstupu agresivních substitutů (např. ve formě 
podílových fondů) a díky globalizaci trhů a tím nárůstu konkurence dochází 
k výraznému růstu důležitosti inovací ve finančním sektoru. Toto je zásadní změna proti 
tradičnímu, historicky zakořeněnému chápání bank jako finančních institucí, které jsou 
velmi odolné proti změnám. Má to i zásadní dopady i na řízení bank, transformační 
proces, který v jednotlivých bankách musí probíhat. 
Základní faktory technologického vývoje:  
• úspora nákladů – je dána snížením variabilních nákladů na jednu transakci a na 
druhou stranu je třeba uskutečnit investici, která alespoň krátkodobě sníží fixní 
náklady. Úspora nákladů se tedy projevuje až po určité době, pouze při vyšších 
objemech a tedy zejména u těch bank, které operují na velkých trzích. 
• zatraktivnění služeb pro klienty – zvýšení klientem vnímané přidané hodnoty. 
Určitá část populace vnímá rychlost služeb, kvalitu služeb a úsporu času jako 
důležitou hodnotu, kterou mu může přinést právě používání těchto prostředků. 
Závisí také na vyspělosti dané země, na kulturních, sociálních a politických 
podmínkách.(3) 
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2.2 Komunikace klienta a banky 
Tak, jak postupuje technologický vývoj, rozšiřují se i bankám možnosti, jak 
komunikovat se svými klienty. Pro banku je důležité využívat kombinace více 
komunikačních prostředků, a to vzhledem k jednotlivým klientským segmentům a 
k vhodnosti jednotlivých komunikačních prostředků pro jednotlivé typy operací, 
produktů, situací apod.(1) 
Na následujícím schématu je vyjádřeno, jak banky komunikují s klienty: 
 
Schéma č. 1: Komunikace klienta a banky 
2.2.1 Platební karty 
Se již běžně používají pro placení za zboží a služby a pro výběry z bankomatů. 
Dnes většina vydaných karet umožňuje mezinárodní akceptaci, automaticky tedy 
dochází i k měnovým konverzím.  
Platební karty mají však i svou marketingovou funkci, která bude ještě posílena 
konverzí na čipové karty, které umožňují vést různě věrnostní programy. Vy užívají se 
tzv. co-branded karty nesoucí nejenom logo svého vydavatele a karetní společnosti, ale i 
třetí strany, v jejíž režii či spolupráci se dané karty vydávají. Takovéto karty jsou již 
zdrojem aliancí a mohou se stát výrazným strategickým nástrojem v rukou svých 
vydavatelů.  
V každém případě je zřejmé, že platební karty mají své místo v každé bance, 
která se zaměřuje na drobné bankovnictví.(3) 
2.2.2 Telefon 
Dalším základním nástrojem, a to zejména díky své dostupnosti a rozšířenosti, je 
telefon. Může být používán jednak jako prostředek zadávání běžných bankovních 
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operací, jednak jako způsob komunikace, který klient či banka volí ve chvíli, kdy je 
vhodný osobní kontakt. Může se jednat například o reklamace, o prodej dalších 
produktů apod. 
Autorizované telefonní systémy: 
• Konverzant – komunikace s klientem „lidským“ hlasem, jsou ale plně 
automatizované a jejich ovládání je založeno na tónové volbě. 
• Call centra  – specializovaná pracoviště  přijímající obvykle 24 hodin denně 
hovory klientů se posouvají do role poradce, který má za úkol klientovi pomoci 
a zároveň prodat další službu či produkt.(3) 
2.2.3 Fax 
K telefonu je možné také připojit fax, který se tak snadno mže stát výstupní 
komunikačním kanálem.  
V praxi: klient má sjednánu službu telefonického ověřování zůstatku na účtu a 
zjišťování vždy posledních 10 příjmových a výdajových operací. Zatímco zůstatek je 
vždy sdělován hlasem, pohyby na účtu jsou na požádání faxovány na předem dohodnuté 
číslo a nebo na číslo, ze kterého klient právě telefonuje.(3) 
2.2.4 Komunikace prostřednictvím počítače 
V sobě skrývá nejnižší variabilní náklady pro banku, ať už se jedná o Internet či 
klasické modemové spojení. 
Internet – (webové stránky) má své výhody i nevýhody. Výhody jsou určeny 
zejména nízkými variabilními náklady a možnost vysokého klientského komfortu, který 
je dán zejména přehledností, kterou nelze získat ani prostřednictvím telefonu, ani 
prostřednictvím např. klasických poštovních výpisů či bankovních přepážek. Klasické 
webové stránky jsou naopak nevhodné pro vyřizování nestandardních záležitostí, 
například reklamací. Svou roli může sehrát předcházení těmto dotazům formou FAQ 
(frequent  asked questions) vystavených na webové stránce nebo formou chatů 
(internetových diskusí za účasti banky). Mnoha dotazům se dá také předejít správnou 
strukturou internetových stánek a informačním materiálů banky, proto je důležité, aby 
banka měla vybudovaný proces, který vyhodnocuje dotazy klientů a zajišťuje tak 
zpětnou vazbu pro tvůrce jednotlivých informačních materiálů.(3) 
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2.2.5 Mobilní komunikace 
Mobilní telefon se stal zařízením, které spojuje člověka do světa informací a 
služeb. Na začátku komunikačního užívání je protokol WAP, který umožňuje spojení 
mobilního telefonu se světem Internet. Vzniká odvětví nazývané „mobile commerce“, 
které přináší různé druhy služeb  a produktů ke klientům právě prostřednictvím 
obrazovek mobilních telefonů. Mobilní telefon se ukazuje jako ideální nástroj  pro one-
to-one marketing, tedy marketing, který se díky informačním technologiím umí chovat 
individuálně.  
Mobilní telefony výrazně ovlivnili chování mnoha odvětví, bankovnictví a 
finanční služby nejvíce, tak že banky hrají dvě role. Za prvé mobilní komunikace 
využívají pro své vlastní služby, za druhé podporují svou platební funkčností a svým 
vztahem ke klientům i vznik dalších služeb poskytovaných prostřednictvím mobilních 
telefonů.(3) 
2.2.6 Telefonní bankovnictví  
Osobní kontakt s bankéřem není pro řadu klientů důležitý, mnoho z nich 
preferuje stálou dostupnost služeb prostřednictvím moderních komunikačních kanálů. 
Telefonní bankovnictví je po platební kartě historicky druhým přímým komunikačním 
kanálem, který se dočkal rozšíření a jehož prostřednictvím mají klienti bezprostřední 
přístup k zadávání bankovních operací, objednávání služeb či práci s účty.(3) 
2.2.7 Realizované operace 
Prostřednictvím telefonu lze realizovat téměř celou škálu běžných bankovních 
operací. Operace prováděné prostřednictvím telefonu můžeme členit na pasivní a 
aktivní. 
Pasivní operace: 
• zjištění zůstatku na účtu, 
• informace o pohybech na účtu, 
• informace o zadaných a různých důvodů neprovedených transakcích, 
• informace o produktech a službách banky, 
• úrokové sazby, 
• kurzovní lístek. 
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Aktivní operace: 
• příkaz k úhradě, 
• trvalý příkaz k úhradě, 
• příkaz k inkasu, 
• trvalý příkaz k inkasu, 
• zahraniční platební styk, 
• založení, změna nebo zrušení termínovaného vkladu.(3) 
2.2.8 Telefonní bankéř 
Služeb telefonního bankovnictví je možné využívat odkudkoli a kdekoli. 
Telefonní bankéř je schopen poskytnout veškeré informace o produktech a službách 
banky a po ověření, že hovoří s oprávněnou osobou, provést jakoukoliv operaci. 
Telefonní bankéř může klientovi poradit v různých situacích a také působit jako 
obchodník – živý telefonní bankéř je schopen při rozhovoru s klientem „prodávat“ další 
bankovní produkty, což počítač bohužel nedovede.(3) 
2.2.9 Automatický telefonní systém 
Pracuje na základě menu, po kterém se lze pohybovat prostřednictvím tlačítek 
telefonu. Také lze kombinovat automatický telefonní systém s živým telefonním 
bankéřem, kdy se v menu objeví jedna možnost a to přepojení na telefonického bankéře, 
nebo v případě, že uživatel automatického telefonního systému neprovedl žádnou 
z nabízených voleb. 
Výhodou tohoto systému je jeho nákladová nenáročnost (ověřování zůstatku 
zdarma).(3) 
2.2.9.1 Bezpečnost telefonního bankovnictví  
Pro zjišťování zůstatku na účtu se často využívá osobního čísla klienta 
(identifikuje uživatele, může se jednat například o číslo účtu) a číselného hesla (PINu). 
Toto zjištění lze samozřejmě využít i pro transakční operace, ale riziko zneužití je zde 
již poměrně velké – každý, kdo by zjistil osobní číslo a heslo, je schopen vstoupit do 
systému a ihned se mu nabízí možnost převádět peněžní prostředky. 
V praxi se často používá dvouúrovňový systém ochrany. Klient při vstupu 
zadává osobní číslo a heslo, pro provedení aktivní operace musí navíc zadat 
jednorázové heslo. Při podpisu smlouvy o využívání služeb telefonního bankovnictví 
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obdrží několik hesel, přičemž při každé aktivní operaci s účtem použije jedno, čímž 
danou operaci autorizuje. Jednou zadané jednorázové heslo pak nemá žádnou cenu, 
neboť provedení jakékoliv operace jeho prostřednictvím není možné.  
Systém telefonního bankovnictví si po určité době vyžádá změnu číselného hesla 
pro vstup. V případě, že je opakovaně zadáno špatné heslo (většinou třikrát), systém 
zcela zablokuje danému uživateli vstup. Některé banky mají také nastaven maximální 
limit pro převody peněžních prostředků, které lze zadat za určité období (den, týden), 
což  by mělo také napomáhat ke zvýšení bezpečnosti.(3) 
2.3 Internetové bankovnictví  
Internet jako celosvětová počítačová síť doslova svádí k využití jako 
komunikační medium mezi klientem a jeho bankou. Je nejlevnějším komunikačním 
médiem. Transakce provedená jeho prostřednictvím je několikanásobně levnější než 
transakce provedená pomocí telefonu.(3) 
2.3.1 Druhy internetového bankovnictví 
Pro internetové bankovnictví jsou v současné době dostupné dva základní typy 
technologii, které nabízejí rozdílnou míru uživatelského komfortu. Platí že: čím 
komfortnější internetové bankovnictví tím dražší.  
Kritéria internetového bankovnictví: 
• neplnohodnotné – vázáno na konkrétní počítač, 
• plnohodnotné – přístupné z jakéhokoliv počítače připojeného k Internetu. 
Pro používání prvního typu si klient musí na svůj počítač nainstalovat speciální 
(bezpečnostní) software. Pro zjištění bezpečnosti jsou využívány digitální certifikáty a 
digitální podpisy, které tento speciální software generuje při komunikaci klienta a 
banky. Internetové bankovnictví nelze využít z jiného než předem nakonfigurovaného 
počítače.  
Druhý typ pro zajištění bezpečnosti vyžaduje, aby klient a banka měli 
k dispozici zařízení schopné zajistit vzájemnou autentizaci obou komunikujících stran. 
Toto zařízení není nijak spojeno s počítačem, klient a banka si mezi sebou vyměňují 
vygenerované kódy. Internetové bankovnictví lze tedy bez problémů používat jednou 
z domova, podruhé za zaměstnání nebo třeba z jakékoli internetové kavárny.(3) 
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2.3.2 Bezpečnost aplikace 
2.3.2.1 Na co všechno musí pamatovat bezpečná internetová banka: 
1) Na bezpečnou komunikaci s klientem  
• Důvěrnost zpráv. Zpráva je důvěrná, pokud ji může číst pouze příjemce. Řeší se 
pomocí šifrování. 
• Autentizace protistrany. Jednoznačná odpověď na otázku: komunikuji opravdu 
s tím, s kým si myslím? Jsou použity principy šifrování a elektronického klíče.  
• Prokazatelnost původu zprávy. Schopnost prokázat klientovi či bance, že poslala 
určitou zprávu. Řeší se pomocí digitálního podpisu a certifikace dat 
elektronickým klíčem. 
2) Soustava firewallů, která je velmi pečlivě nastavena. 
• Oddělené role správců jednotlivých systémů.   
3) Na zabezpečení zneužití zevnitř banky 
• Zajištění principu „co není dovoleno, je zakázáno“. 
• Použití systému tři očí – u každé operace jsou nejméně dva zaměstnanci. 
• Precizní systém přístupových práv pro interní uživatele bankovního systému. 
• Technologická ochrana, spočívající v použití nezávislého softwaru, který 
vyhledává anomálie (např. mnoho malých převodů na jednom účtu).(3) 
2.3.3 Elektronický klíč 
Jedná se o zařízení velikosti kapesní kalkulačky, která využívá principu 
symetrického šifrování. Elektronický klíč je u Expandia Banky používán k zabezpečení 
komunikace klienta s bankou všemi komunikačními kanály, tedy nejen na Internetu.  
Elektronický klíč obsahuje naprogramovaný šifrovací algoritmus a šifrovací klíč 
DES (Data Encryption Standard) délky 56 bitů. Autentizace probíhá na straně klienta i 
banky a porovnání výsledků. Certifikace probíhá obdobně s tím, že součástí zprávy jsou 
jednotlivé údaje v příkazu klienta. Banka kontroluje, zda certifikační kód vyslaný 
klientem je po rozšifrování totožný došlými údaji klienta, a teprve poté příkaz provede.   
Některé banky elektronické klíče již nepoužívají.(3) 
2.3.4 Elektronická pošta v bankovnictví  
Elektronickou poštu považujeme v bankovnictví spíše za doplněk Internetu. 
Klient, který má přístup ke službě elektronické pošty, má většinou přístup také 
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k Internetu, kde může veškeré informace provést jednodušeji a komfortněji než u 
elektronické pošty.  
Existují dvě oblasti: 
• řešení problému a reklamací, 
• hromadná komunikace generovaná bankou.(3) 
2.3.5 Samoobslužná zóna  
Jedná se většinou o terminál, který se ovládá stejně jako Internet, avšak obvykle 
přes dotykovou obrazovku. Pro přístup do prostoru samoobslužné zóny lze využít 
platební kartu, pro provádění operací platební kartu v kombinaci s heslem.  
Samoobslužné zóny bývají v provozu 24 hodin denně a jejich prostřednictvím 
lze provádět většinu běžných pasivních i aktivních operací s účtem.  
Nevýhodou samoobslužné zóny jsou vysoké náklady a její vázanost na danou 
lokalitu.(3) 
2.4 Elektronické obchodování  
Elektronické bankovnictví můžeme rozdělit na dvě odlišné oblasti: 
• Business-to-business – obchodování mezi dodavatelem vstupů a výrobcem, 
výrobcem a distributorem, tedy mezi firmami.  
• Business-to-consumers – elektronický prodej koncovým zákazníkům.  
Na následujícím schématu jsou znázorněny subjekty zapojené do procesu 
placení na Internetu: 
 
Schéma č. 2: Subjekty zapojené do procesu placení na Internetu 
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2.4.1 Postupy placení při elektronickém bankovnictví: 
• Zboží je zasláno na dobírku – zákazník tedy platí až při převzetí zboží, buď na 
poště nebo pokud je zboží zasláno PPL službou, tak přímo na sjednané adrese.  
• Bankovní převod – obchodník čeká s expedicí zboží do doby, než je na jeho 
účet připsána úhrada objednaného zboží. Tento systém je časově nejúspěšnější 
v případě, že zákazník i obchodník mají veden účet u stejné banky, komunikace 
s bankou je možné prostřednictvím Internetu a bankovní transakční systém 
funguje v reálném čase.  
• Nahlášení čísla platební karty – zákazník zaplatí sdělením osobních údajů a 
čísla platební karty, stejně jako při placení přes telefon. Existuje však nebezpečí 
zneužití čísla karty, a proto banky nechtějí uzavírat smlouvy o příjímání karet 
s internetovými obchodníky.(3) 
2.4.2 Platba kartou na Internetu 
Platba kartou na Internetu znamená určité riziko. Podstata rizika je v tom, že 
transakce je provedena bez fyzického ověření plastu. Vzhledem tomuto faktu existují 
dva hlavní typy: riziko klienta a riziko obchodníka.(3) 
2.4.2.1 Riziko klienta  
Je vysoké zejména v případě, že platí kartou na Internetu v obchodě, který není 
solidní či je mu neznámý. V takovém případě svěřuje údaje o své kartě do rukou 
subjektu, který tyto údaje může jednoduše zneužít. Protože celá komunikace probíhá 
bez fyzické přítomnosti karty a tudíž i bez podpisu, je možné, aby takovýto obchodník 
například vyinkasoval částku vyšší než odpovídalo částce za zboží, aby pravidelně 
inkasoval za službu, která nebyla objednána či byla podstrčena, případně aby objednané 
zboží či službu vůbec nedodal. V takovém případě je nutné, aby se klient obrátil na svou 
banku s reklamací na příslušné transakce.  
V případě, že karta je zneužívána pravidelně, je mnohdy nutné kartu zablokovat 
či stoplistovat a vystavit kartu novou, což je spojeno s dalšími finančními náklady a 
administrativními úkony.(3) 
2.4.2.2 Riziko obchodníka 
Zatímco klient se ke svým penězům v případě podvodu obvykle dostane, i když 
se značným zpožděním, obchodník nese riziko plně. V praxi se totiž občas stává, že 
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někdo zneužije údaje na kartě k objednání zboží, tj. objedná si zboží na sebe, ale uvede 
kartu někoho jiného. Postižený obvykle při výpisu z účtu zjistí podvodnou transakci a 
reklamuje ji u své banky. Poté následuje procedura popsaná výše. Obchodník v případě, 
že reklamace byla uznána jako oprávněná, má povinnost tyto prostředky vrátit na účet 
klienta, a nemá tudíž ani zboží, ani peníze. Proti takovému riziku se může obchodník 
jen těžko bránit.(3) 
2.4.2.3 Dodatečné riziko klienta 
Jak je vidět z předcházejícího příkladu, klient nese riziko i v případě, kdy 
nenakupuje na Internetu. Všechny údaje potřebné k uskutečnění transakce 
prostřednictvím Internetu jsou totiž uvedené na kartě. Například při placení v obchodě 
či restauraci jsou tyto údaje obtištěny na platebním dokladu a personál je má tím 
k dispozici. Je tudíž třeba být opatrný při volbě místa, kde s kartou platíme. 
Ve světě bohužel existují i organizované profesionální skupiny zaměřující se na 
podvody s platebními kartami. Obvykle však tyto podvody nesouvisí s Internetem. 
Nejznámější metodou je sejmutí údajů v magnetickém proužku na platební kartě a 
vyrobení identické karty. Proti takovýmto typům podvodů budou odolné až čipové 
karty.(3) 
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3 Charakteristika České spořitelny 
Tato kapitola je věnována základní charakteristice banky České spořitelny, dále 
její historii, současnosti, obchodnímu programu a strategii, která je pro banku 
rozhodující. 
3.1 Historie České spořitelny 
Kořeny banky sahají až do první poloviny 19. století. 12. února 1825 zahájila 
činnost Spořitelna česká, nejstarší právní předchůdce dnešní České spořitelny. Po únoru 
1948 byly spořitelny znárodněny. V roce 1967 byla založena jedna Státní spořitelna, 
která byla v roce 1969 rozdělena na Českou státní spořitelnu a Slovenskou státní 
spořitelnu jako výsledek přijetí zákona o Československé federaci. Na tradici českého a 
československého spořitelnictví navázala v lednu 1992 Česká spořitelna jako nově 
vzniklá akciová společnost. V srpnu 2000 se rakouská Erste Bank stala nejprve 52% 
akcionářem České spořitelny, postupně svůj podíl navýšila na 98 % (v roce 2002). 
Česká spořitelna se tak stala součástí Erste Bank Group.(7) 
3.2 Současnost České spořitelny 
Finanční skupina České spořitelny je počtem 5,3 milionu klientů největší 
bankou na českém trhu. Poskytuje služby drobným klientům, malým a středním 
podnikům, městům a obcím. Financuje také velké korporace a poskytuje služby v 
oblasti finančních trhů. Vydala 3,3 mil. platebních karet a provozuje nejširší síť v ČR 
(cca 1140 bankomatů). Přímé bankovnictví České spořitelny využívá téměř 1,2 mil. 
klientů. Pobočková síť čítá přes 640 prodejních míst, včetně specializovaných 
hypotečních, komerčních a developerských center. Prostřednictvím Nadace České 
spořitelny podporuje charitativní projekty v oblasti kultury, vzdělávání, vědy, veřejných 
a sociálních záležitostí, zdravotní péče, charity, komunálních aktivit, sportu a ekologie. 
Česká spořitelna zaměstnává téměř 11 000 lidí ve všech regionech ČR.(7) 
3.3 Charakteristika České spořitelny 
Produkty a služby poskytované k Osobnímu účtu České spořitelny jsou rozděleny 
na: Standard, Plus, Speciál. Klient sám volí jednotlivé produkty Standard, Plus a 
Speciál, které chce k Osobnímu účtu České spořitelny využívat. Některé služby jsou 
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nabízeny výhradně k Osobnímu účtu České spořitelny. Součástí Osobního účtu České 
spořitelny je vždy zdarma: vedení sporožirového účtu, vyhotovení měsíčního 
papírového nebo elektronického výpisu, zřízení a vedení a vkladového účtu, zřízení 
trvalých příkazů/souhlasů s inkasem.(7) 
3.4 Strategie firmy 
Nejnovější strategii je (CSR-Corporate Social Responsibility), která je nedílnou 
součástí firemní strategie pro období 2008-2010. Strategii pro oblast CSR zajišťuje 
heslo „Investujeme pro budoucnost“  a vychází jak z obecných zásad společenské 
odpovědnosti, tak z firemních strategických cílů i z principů programu Banka první 
volby.  
Společenská odpovědnost firem (CSR) je obecně chápána jako propojení 
obchodních aktivit firem s potřebami společnosti a integrace zájmů cílových skupin do 
politiky a chování firmy. Jde o koncept, kterým se firmy otevřeně přiznávají ke své 
spoluodpovědnosti za stav a chod společnosti a který vychází z předpokladu, že žádná 
firma nefunguje pouze ve svých ekonomických vztazích, ale ovlivňuje také prostředí, ve 
kterém působí a své zájmové skupiny (zaměstnance, klienty, akcionáře, společnost). A 
naopak zájmové skupiny ovlivňují úspěch firmy. CSR stojí na třech pilířích (tzv. triplle 
bottom line), tedy ekonomickém, sociálním a na pilíři udržitelnosti životního 
prostředí.(7) 
3.4.1 Vize společnosti 
Česká spořitelna a.s. je spolehlivý partner, který zabezpečit veškeré finanční 
potřeby svých klientů. Opírá se o dva základní pilíře, které jsou dostupností a tzv. one 
stop shop, což znamená, že veškeré potřebné služby České spořitelny nabízí na jednou 
místě pod jednou společnou značkou. Spojené s Erste Bank, silným partnerem na 
vysoce konkurenčním evropském trhu, přináší České spořitelně pevný bod pro realizaci 
vize spolehlivé a konkurenceschopné banky.(7) 
3.4.2 Poslání společnosti 
Česká spořitelna chce být nejen silná a konkurenceschopná banka, ale také 
spolehlivý, otevřený, vnímavý a vstřícný partner vůči svým cílovým skupinám 
(zaměstnanci, klienti, akcionáři, obchodní partneři) a společnosti, ve které působí.(7) 
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4 Aplikační část  
V této části se snažím porovnat teoretické poznatky uvedené v předešlých 
kapitolách této práce s konkrétními informacemi získané ve společnosti Česká 
spořitelna. Dále jak probíhá zavedení účtu a využívání služeb elektronického 
bankovnictví. 
4.1 Výběr Osobního účtu České spořitelny 
Základem Osobního účtu České spořitelny je vedení účtu, měsíční výpis (v 
papírové nebo elektronické podobě), vkladový účet a nastavení trvalých transakcí. 
Česká spořitelny nyní nabízí novinku sestavení si svého ideálního účtu. Tento účet se 
klientovi kdykoliv přizpůsobí a sám klient rozhodne o tom, které produkty a služby 
bude obsahovat. 
Výhody Osobního účtu: 
• Klient si může vybrat přesně takové produkty a služby, které chce využít.  
• Složení účtu si může klient kdykoliv upravit a přizpůsobit dle svých aktuálních 
potřeb. 
• S novými službami se klient například nemusí omezovat ve výběru z bankomatu 
nebo v bankovních transakcích. 
Produkty a služby Standard: 
SERVIS 24: telefonní a 
internetové 
bankovnictví  
Zůstatkové SMS: 
zdarma 
Kontokorent: povolené 
přečerpání účtu  
Platby v rámci České 
spořitelny: zdarma 
Výběry z bankomatů 
České spořitelny: 
zdarma 
Platební karta Visa 
Electron 
Platební karta Visa 
Partner 
Platební karta Maestro Platební karta 
MasterCard Partner 
Platební karta 
MasterCard Partner 
Univerzity Karlovy 
Tabulka č. 1: Produkty a služby Standard 
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Produkty a služby Plus: 
Spořící plán: zvýhodnění 
úročení 
Platby v rámci České 
republiky: zdarma 
Platební karta Visa Gold 
Partner 
Platební karta MasterCard 
Gold Partner 
Tabulka č. 2: Produkty a služby Plus 
Produkty a služby Speciál: 
Pojištění schopnosti 
hradit pravidelné 
výdaje  
Pojištění právní 
ochrany 
Asistenční služby  Pojištění platební karty Cestovní pojištění  
Tabulka č. 3: Produkty a služby Speciál 
(7) 
4.2 Elektronické bankovnictví České spořitelny SERVIS 24 
Česká spořitelna nabízí elektronické bankovnictví SERVIS 24. Tato moderní 
forma telefonního a internetového bankovnictví umožňuje klientovi efektivní obsluhu 
účtu, aniž by byla nutná jeho přítomnost v pobočce České spořitelny a.s., a tak mu ušetří 
čas a dovolí pohodlné vyřizování finančních potřeb. Službou SERVIS 24 se rozumí 
služba SERVIS 24 Telebanking, SERVIS 24 Internetbanking  a SERVIS 24 GSM 
banking, které jsou poskytovány klientům České spořitelny a.s.(7) 
4.3 Charakteristika služby SERVIS 24 Telebanking 
Služba SERVIS 24 Telebanking umožňuje obsluhovat účty pomocí telefonu a je 
poskytována prostřednictvím Klientského centra Finanční skupiny Banky.(7) 
4.3.1 Princip služby 
Zavoláním bankou určené telefonní číslo naváže klient spojení s automatickou 
hlasovou službou (dále také IVR), která zajišťuje automatické nabídky dostupných 
služeb. Komunikaci v rámci hlasového systému IVR si řídí klient podle vlastních 
potřeb. Stisknutím nabízeného tlačítka může přejít do dalšího menu. Pokud se již klient 
nachází v menu, jež nabízí konkrétní informace či operace, bude mu po stisknutí 
příslušného tlačítka sdělena příslušná informace nebo dojde k uskutečnění požadované 
operace.  
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Služba SERVIS 24 Telebanking také umožňuje přepojení na telefonního 
bankéře, který poskytne klientovi příslušné informace nebo provede vybrané finanční 
operace.(7) 
4.3.2 Technické předpoklady využití služby  
Základním předpokladem pro využití služby je vybavení telefonním přístrojem 
s tónovou volbou nebo mobilním telefonem. Zadání identifikačních znaků a dalších 
kódů se provádí pomocí klávesnice telefonního přístroje stisknutím znaků (číslic). 
V případě, že klient nemá k dispozici tlačítkový telefon, mlže po vytočení čísla 
počkat na automatické přepojení na telefonního bankéře.(7) 
4.4 Charakteristika služby SEARVIS 24 Internetbanking 
Služba SEVIS 24 Internetbanking  slouží k obsluze účtů přes internet a je 
poskytována prostřednictvím internetbankingové aplikace.(7) 
4.4.1 Princip služby 
Zadáním bankou určené webové adresy do internetového prohlížeče naváže 
klient spojení s aplikací Internetbanking Banky.  
Tato služba SERVIS 24 Internetbanking rovněž také umožňuje využít podporu 
telefonního bankéře.(7) 
4.4.2 Technické předpoklady využití služby 
Doporučeným vybavením pro správné fungování aplikace SERVIS 24 
Internetbanking je osobní počítač s nainstalovaným operačním systémem Microsoft 
Windows (podporované verze: Windows 2000, Windows XP a Windows Vista) a 
prohlížeči Microsoft Internet Explorer verze 6.0 nebo 7.0 a Mozilla Firefox verze 1.5 
nebo 2.0. 
Jiné operační systémy a prohlížeče než výše uvedené nejsou aplikací 
Internetbanking plně podporovány, a proto není zaručeno, že aplikace bude zobrazena 
správně nabízené funkčnosti budou správně zpracovány.(7) 
4.5 Charakteristika služby SERVIS 24 GSM banking 
Služba SERVIS 24 GSM banking slouží k obsluze účtů přes mobilní telefon a je 
poskytována prostřednictvím aplikace SIM Toolkit v mobilním telefonu.(7) 
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4.5.1 Princip služby  
Prostřednictvím bankovní aplikace banky na SIM kartě komunikuje klient 
s bankovním systémem s tím ovládá svůj účet . Komunikace mezi bankou a mobilním 
telefonem probíhá pomocí zašifrovaných SMS zpráv.  
Služba SERVIS 24 GSM banking rovněž také umožňuje využít podporu 
telefonního bankéře.(7) 
4.5.2 Technické předpoklady využití služby 
Základním předpokladem pro využití služby je bankovní SIM karta a mobilní 
telefon podporující technologii SIM Toolkit. 
SIM karty operátora T-Mobile vyžadují první náhradní bankovní aplikace do 
mobilního telefonu na obchodním místě Banky.(7) 
4.6 Bezpečnost služby SERVIS 24 
Služba SERVIS 24 je standardně zabezpečena bezpečnostními prvky přímého 
bankovnictví, kterými jsou: 
• Klientské číslo,  
• Bezpečnostní heslo (zvlášť pro Telebanking a Internetbanking), 
• Bankovní PIN (pro GSM banking), 
• Bezpečnostní kód. 
Volitelně je možné využívat vyšší typy zabezpečení: 
• Autorizační SMS – SMS zpráva obsahující autorizační kód zaslaná na mobilní 
telefon klienta, slouží k autorizaci transakcí zadaných přes službu SERVIS 24 
Internetbanking do výše 200 000 Kč denně, 
• Autentizační kalkulátor – zařízení podobné kapesní kalkulačce, které na základě 
vstupních údajů vygeneruje jedinečný autentizační nebo autorizační kód, 
• Klientský certifikát – soubor dat uložený na čipové kartě, kterým lze 
prostřednictvím čtečky připojené k počítači jednoznačně identifikovat uživatele 
služby SERVIS 24 Internetbanking nebo autorizovat jeho transakce. 
 33 
Dalšími prvky zvyšujícími bezpečnost služby jsou: 
- grafická klávesnice – klávesnice zobrazovaná na přihlašovací a dalších 
vybraných obrazovkách aplikace Internetbanking, která slouží k zadání 
bezpečnostního hesla pro přihlášení a při změněn bezpečnostního hesla, 
- automatické odhlášení klienta v případě, že vyprší doba platnosti stránky, 
-  možnost změny přístupového bezpečnostního hesla, 
- možnost změny výše limitů, 
- možnost volby používání vyššího typu zabezpečení, 
- možnost zasílání informací o účtu prostřednictvím SMS zpráv, 
- zabezpečení potvrzení o přijetí transakce (zasílaných ve formát PDF) a e-mailů o 
zůstatku digitálním podpisem, 
- možnost aktivního používání a kombinování bezpečnostních prvků (změna 
bezpečnostního hesla, změna limitu, SMS zprávy o Bankou přijatých 
transakcích, popř. používání autorizačních SMS, autentizačního kalkulátoru či 
klientského certifikátu), 
- zaznamenávání a archivace veškeré komunikace vedené přes službu SERVIS 24 
ze strany banky.(7) 
4.6.1 Identifikace a ověření uživatele 
Podmínkou provádění aktivních i pasivních transakcí s účtem je klientova 
identifikace prostřednictvím bezpečnostních prvků.  
Při standardním zabezpečení se jedná o: 
- klientské číslo – desetimístné číslo, které klient obdrží v doporučené zásilce a 
které při přihlašování slouží ke zjištění totožnosti. 
- heslo pro Telebanking – šestimístné číslo, kterým je bezpečnostní heslo a které 
slouží k ověření klienta při každém přihlášení do nebo odblokování služby 
SERIVS 24 Telebanking nebo k prvnímu přihlášení do služby SERVIS 24 
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Internetbanking. Při přihlašování bude klient vyzván k zadání pří náhodně 
zvolených znaků tohoto hesla. 
- heslo pro Internetbanking – klientem vytvořená kombinace čísel a písmen o 
minimální délce 8  a maximální délce 30 znaků obsahující minimálně dvě 
písmena a současně minimálně dvě číslice. 
- bankovní PIN pro službu SERVIS 24 GSM banking – minimálně čtyřmístné 
číslo, které slouží k bezpečnému přístupu do bankovní aplikace. V případě 
mobilního operátora Telefonica O2 je bankovní PIN dodáván přímo se SIM 
kartou. V případě mobilního operátora T-Mobile a Vodafone si bankovní PIN 
volí klient sám po zadání bankovního PUK. 
- bankovní PUK pro službu SERVIS 24 GSM banking – osmimístné číslo, 
které slouží k prvnímu přihlášení do bankovní aplikace (v případě SIM karty 
operátorů T-Mobile a Vodafone) a u všech mobilních operátorů k odblokování 
přístupu do služby GSM banking (po třikrát chybně zadaném bankovním PIN). 
- bezpečnostní kód – osmimístné číslo, ze kterého zadáváte vždy pouze 4 
systémem náhodně požadované znaky. Bezpečnostní kód je vyžadován při 
prvním přihlášení ke službě, při prvním přihlášení do správce certifikátu, při 
odblokování uživatele a služby a při zadávání telefonního čísla pro automatické 
zasílání zůstatkových SMS zpráv nebo SMS o uskutečněných aktivních 
transakcích přes službu SERVIS 24. 
Při využívání vyššího typu zabezpečení  zadává klient buď: 
- autorizační SMS kód – jedinečný kód zaslaný na klientovo zvolené mobilní 
telefonní číslo. Kód slouží k autorizaci transakcí zadaných přes službu SERVIS 
24 Internetbanking do výše 200 00 Kč denně. 
- kód z autentizačního kalkulátoru – jedinečný kód , který lze použít pro 
přihlášení do aplikace Internetbanking (po zadání klientského čísla a hesla pro 
Internetbanking) a pro autorizaci transakcí přesahující výši nastaveného denního 
limitu uživatele. 
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- klientský certifikát – soubor dat o uživateli uložený na čipové kartě, sloužící 
pro přihlášení do aplikace Internetbanking a pro autorizaci transakcí 
přesahujících výši nestaveného denního limitu klienta pro Internetbanking.(7) 
4.6.2 Zablokování a odblokování přístupu do služby SERVIS 24 
4.6.2.1 Zablokování uživatele na vlastní žádost 
Zablokování služby SERVIS 24 Telebanking, SERVIS 24 Internetbanking a 
SERVIS 24 GSM nankiny na vlastní žádost lze provést prostřednictvím telefonního 
bankéře. Zablokovány budou všechny služby zároveň. Zablokování bude provedeno po 
sdělení některých osobních údajů klienta. (V případě ztráty nebo zcizení SIM karty 
nebo mobilního telefonu banka doporučuje provést zároveň deaktivaci mobilního 
telefonu registrovaného pro službu SERVIS 24 GSM banking prostřednictvím 
telefonního bankéře nebo v obchodním místě banky).(7) 
4.6.2.2 Zablokování uživatele v případě zadaní nesprávného hesla 
Na zadání bezpečnostního kódu má klient pouze při pokusy. Pokud třikrát po 
sobě zadá nesprávné bezpečnostní heslo ke svému klientskému číslu, dojde 
k zablokování jeho  přístupu ke službám SERVIS 24 Telebanking, resp. SERVIS 24 
Internetbanking.(7) 
4.6.2.3 Zablokování uživatele v případě chybně zadaného kódu z autentizačního 
kalkulátoru 
Na zadání kódu z autentizačního kalkulátoru je pět pokusů. Nesprávným 
zadáním kódu dojde k zablokování hesla pro Internetbanking.(7) 
4.6.2.4 Odblokování přístupu uživatele ke službám SERVIS 24 
1) Pokud si klient zablokuje přístup k celé službě SERVIS 24, odblokuje jej tak, že 
zažádá o vygenerování nových bezpečnostních údajů, které mu budou zaslány. 
Služba SERIS 24 GSM banking je přístupná okamžitě po zadání požadavku na 
vygenerování nových bezpečnostních údajů. 
2) Pokud si klient zablokuje přístup ke službě SERVIS 24 Telebanking, odblokuje 
jej, tak že zažádá o vygenerování nového hesla pro Telebanking. 
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3) Pokud si klient zablokuje přístup ke službě SERVIS 24 Internetbanking, může je 
odblokovat tak, že si nechá nastavit heslo pro Internetbanking na aktuální 
hodnotu heslo pro Telebanking. V tomto případě musí být klient ověřen 
prostřednictvím hesla pro Telebanking.(7) 
4.7 4.7 Používání služby SERVIS 24 Telebanking prostřednictvím 
IVR 
Při používání služby bude klientovi prostřednictvím IVR sdělena nabídka 
dostupných operací, ve které stisknutím určitého nabízeného tlačítka zvolí další postup. 
Při přehrávání hlasového sdělení nemusí klient čekat na jeho dokončení a může 
je kdykoliv přerušit stisknutím tlačítka podle požadované volby – přehrávání se přeruší. 
Např. při opakování každého zadaného údaje nebo závěrečném odsouhlasení zadaných 
údajů je možno některé pasáže zkrátit použití křížku „#“. 
Z každé nabídky lze využít přepojení na telefonního bankéře (nikoli však 
z rozpracované transakce). 
Jestliže systém vyzve k zadání určitého údaje, má klient na zadání přibližně 
deset sekund. Pokud údaj v tomto limitu nezadá, systém výzvu zopakuje. Po třetím 
zopakování výzvy dojde k automatickému ukončení hovoru. 
Při zadání příkazu k provedení transakce (například jednorázového příkazu 
k úhradě) je nutno postupovat podle automatem sdělených instrukcí. Zadá-li údaj 
chybně, bude vyzván, aby zadání zopakoval, případně může být vrácen do předchozí 
nabídky (vyčerpá-li tři povolené pokusy na zadání údaje). Po zadání údaje systém jeho 
hodnotu zopakuje, aby mohl klient ověřit, zda je údaj skutečně zadán tak, jak byl 
požadován. Poté může zadání zopakovat nebo potvrdit; v tom případě transakce 
pokračuje dále.(7) 
4.7.1 Funkce nejdůležitějších telefonních tlačítek 
„0“ Přepojení na telefonního bankéře  
„*“ Návrat do předchozí nabídky – v režimu pohybu v nabídce 
„*“ Storno zadaného údaje – v režimu zadávání transakce  
„#“ Potvrzení zadaného údaje po vyzvání automatickou hlasovou službou 
(7) 
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4.8 Používání služby SERVIS 24  Telebanking prostřednictvím tel. 
Bankéře 
Při obsluze účtu prostřednictvím služby SERVIS 24 může klient navázat také 
přímou komunikaci s telefonním bankéřem. Pokud zadává telefonnímu bankéři údaje 
potřebné pro realizaci transakcí či služeb, potvrzuje je slovním odsouhlasením.(7) 
4.9 Používání služby SERVIS 24 Telebanking  
Služba SERVIS 24 Internetbanking, která je dostupná na internetové adrese 
www.servis24.cz, umožňuje jednoduché ovládání účtů pomocí přehledného menu a 
intuitivního ovládání aplikace.  
Aplikace SERVIS 24 Internetbanking umožňuje přenos datových souborů 
(dávek a výpisů) mezi aplikací a účetním systémem klienta. Import dávek příkazů 
k úhradě (tj. odeslání souboru jednorázových  příkazů k úhradě v Kč, který klient 
vytvořil ve svém účetním systému, ze zvoleného běžného účtu do banky) je podmíněn 
tzv. ABO formátem. Export datových výpisů probíhá ve formátu ABO nebo CSV. Tzv. 
ABO formát je standardní formát, který podporuje většina účetních systémů. Při 
provádění aktivní transakce bude klient následně aplikací  vyzván  k odsouhlasení 
transakce na potvrzovací obrazovce. K dispozici je rovněž podpora telefonního bankéře 
na lince služby.(7) 
4.10 Používání služby SERVIS 24 GSM banking 
Při používání této služby bude klient ovládat účet prostřednictvím přehledného 
menu aplikace v mobilním telefonu. Požívání aplikace GSM banking nalezne klient 
v Uživatelském manuálu ke této službě, který obdrží při registraci údajů v pobočce. 
K dispozici je rovněž podpora telefonního bankéře na lince služby SERVIS 24.(7) 
4.10.1 Důležitá telefonní tlačítka a zkratky 
„*“ hvězdičkou se oddělují: 
- předčíslí účtu  
- haléře v částce  
datum splatnosti ze zadání ve formátu: DDMMRRRR nebo DDMMRR 
(7) 
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5 Charakteristika Komerční banky 
Tato kapitola je věnována základní charakteristice Komerční banky, dále její 
historii, obchodnímu programu a strategii, která je pro banku rozhodující. 
5.1 Historie Komerční banky 
Komerční banka byla založena v roce 1990 jako státní instituce a v roce 1992 
byla transformovaná na akciovou společnost. Akcie KB jsou kótovány na Burze 
cenných papírů Praha, a.s., již od jejího vzniku. Globální depozitní certifikáty (GDR) 
zastupující akcie KB začaly být obchodovány na Burze cenných papírů v Londýně 
(London Stock Exchange) v roce 1995. V roce 2001 byl státní podíl v Komerční bance 
odkoupen společností Société Générale. Po této akvizici začala KB kromě své tradičně 
silné pozice na trhu podniků a municipalit značně rozvíjet své aktivity také pro 
individuální zákazníky a podnikatele. V roce 2006 nabyla Komerční banka zbývající 
60% podíl v Modré pyramidě stavební spořitelně, a.s. (MPSS), a získala tak plnou 
kontrolu nad třetí největší stavební spořitelnou v České republice.(8) 
5.2 Charakteristika Komerční banky 
Komerční banka je finanční instituce a také podnikatelský subjekt, který se však 
od ostatních podnikatelských subjektů liší svými specifickými rysy a odlišnými pravidly 
podnikání v oblasti bankovního sektoru. Mezi hlavní činnosti této instituce patří na 
jedné straně příjímání vkladů od fyzických a právnických osob a na straně druhé 
poskytování úvěrů uvedeným osobám. Vyjma těchto dvou činností se komerční banka 
rovněž zabývá provozováním vnitrostátního a mezinárodního platebního styku a 
zúčtování a samozřejmě také vedením účtů a poskytováním s nimi souvisejících služeb. 
Komerční banka se také zaměřuje na uschovávání cenností, směnárenské a další 
finanční operace.(8) 
5.3 Strategie podniku 
Obecná teorie definuje společenskou odpovědnost (Corporate Social 
Responsibility – CSR) jako dobrovolný závazek firem chovat se v rámci svého 
fungování odpovědně k prostředí a společnosti, ve které podnikají. 
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Komerční banka považuje CSR za jeden s klíčových faktorů dlouhodobého 
úspěchu. Přirozeně proto zavádí CSR do strategie svých obchodních aktivit a snaží se 
tak vytvořit hodnotu pro klienty, zaměstnance, obchodní partnery, akcionáře a 
investory.(8) 
5.3.1 Vize Komerční banky 
Komerční banka je univerzální bankou založenou na vícekanálovém obchodním 
modelu, jež svým klientům předkládá komplexní nabídku finančních produktů a služeb. 
Neustálými inovacemi se banka snaží co nejlépe postihnout měnící se požadavky 
klientů a umožnit sestavení nabídky na míru konkrétnímu zákazníkovi.  
Konkurenceschopnosti portfolia produktů je dosaženo díky výbornému know-
how a zkušenostem zaměstnancům skupiny.(8) 
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6 Aplikační část 
V této části se porovnávám teoretické poznatky uvedené v předešlých kapitolách 
této práce s konkrétními informacemi získanými ve společnosti Komerční banka. Dále 
popisuji, jak probíhá zavedení účtu a využívání služeb elektronického bankovnictví. 
6.1 Výběr osobního účtu Komerční banky 
Základem Osobního účtu Komerční banky je vedení účtu, měsíční výpis (v 
papírové nebo elektronické podobě), vkladový účet a nastavení trvalých transakcí. 
Komerční banka nabízí kromě služeb každodenního bankovnictví (běžné účty, platební 
karty, přímé bankovnictví, platební styk) také spořící produkty, produkty financování 
(úvěry, kreditní karty, povolené debety), investiční produkty  a pojištění.   
Výhody Osobního účtu: 
• Klient si může vybrat přesně takové produkty a služby, které chce využít.  
• Složení účtu si může klient kdykoliv upravit a přizpůsobit dle svých aktuálních 
potřeb. 
• S novými službami se klient například nemusí omezovat ve výběru z bankomatu 
nebo v bankovních transakcích.(8) 
6.2 Přímé bankovnictví 
Jedná se o elektronické bankovnictví, které Komerční banka nabízí.  
- Přímé bankovnictví „Osobní certifikát“ 
- Přímé bankovnictví „Firemní certifikát“ 
- Telefonní bankovnictví „ Expresní linka“ 
- Internetové bankovnictví „Mojebanka“ (8) 
6.3 Charakteristika přímého bankovnictví „Osobní certifikát“ 
Osobní certifikát je soubor, který obsahuje identifikační údaje klienta. Slouží pro 
přístup ke službám Mojebanka, Profibanka a k autorizaci plateb. Certifikát je obdobou 
průkazu totožnosti, kterým se klient prokazuje při elektronické komunikaci. Komerční 
banka nabízí dva způsoby uložení osobního certifikátu. 
1. Certifikát uložený v souboru – soubor s certifikátem je uložený v PC klienta nebo 
na datovém médiu, jako je např. CD, USB flash disk apod. Přístup k certifikátu je 
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chráněn zvoleným heslem a certifikát je platný jeden rok. Pokud klient využívá 
certifikát v souboru k autorizaci plateb, zasílá mu banka ještě prostřednictvím SMS 
autorizační kód sloužící jako dodatečné ověření totožnosti. Kód je zasílán na 
zaregistrované číslo mobilního telefonu. 
2. Certifikát uložený na čipové kartě – soubor s certifikátem je uložený na čipové 
kartě. Přístup k certifikátu je chráněn kódem PIN a certifikát je platný dva roky. 
Výhodou tohoto úložiště je, že certifikát nelze z čipové karty žádným způsobem 
zkopírovat. Pokud tedy nedojde k fyzické ztrátě čipové karty včetně PINu, je 
zneužití certifikátu vyloučeno. Pro použití certifikátu na čipové kartě je nutné 
vlastnit čtecí zařízení a do počítače nainstalovat podpůrný software.(8) 
6.4 Charakteristika přímého bankovnictví „Firemní certifikát“ 
Firemní certifikát je soubor, který obsahuje identifikační údaje určité firmy a je 
určen pouze pros stahování účetních operací, elektronických výpisů a avíz v aplikaci 
Přímý kanál. Není s ním tedy možné podepisovat a odesílat platby do banky. Firemní 
certifikát je chráněn zvoleným heslem firmy a je platný 2rok. Může být uložený pouze 
v PC firmy nebo na datové, mediu (disketa, USB flash disk, CD) .(8) 
6.5 Charakteristika Telefonní bankovnictví „Expresní linka“ 
Expresní linka je služba přímého bankovnictví určená pro ty, kteří chtějí ovládat 
svůj účet přes telefon. Umožní výrazně uspořit čas při vyřizování finančních záležitostí 
– klient nemusí navštívit pobočku, protože jeho požadavky vyřizuje buď telefonní 
bankéř, nebo automatizovaný hlasový systém.  
Výhody Expresní linky 
• Bezplatné volání z pevného i mobilního telefonu v rámci ČR 
• Možnost provádět platby a komunikace s bankou 24 hodin denně, 365 dní v roce 
• Široká nabídka bankovních služeb 
• Výrazná úspora času při vyřizování finančních záležitostí  
• Špičkové bezpečnostní řešení 
• Možnost volat i ze zahraničí (8) 
6.5.1 Funkce Expresní linky 
• Sdělení zůstatků a pohybů na všech osobních a podnikatelských účtech 
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• Zasílání oznámení formou SMS, e-mailu nebo faxu o nejrůznějších událostech 
na účtech 
• Zadávání příkazů k úhradě v Kč i v cizích měnách 
• Zřízení termínovaného účtu  
• Aktivace doplňkové služby - mobilního bankovnictví Mobilní banka 
• Aktivace doplňkové služby – internetového přístupu Expresní linka Plus 
• Dočasné zablokování přístupu k Expresní lince KB (8) 
6.5.2 Zabezpečení přístupu k Expresní lince 
1. PIN, heslo a osobní otázky: 
Denní limit na aktivní operace prostřednictvím telefonu je 0-300 000Kč, 
prostřednictvím mobilního telefonu (služba Mobilní banka) 0-100 000Kč 
2. Karta optického klíče: 
Denní limit na aktivní operace prostřednictvím telefonu 0-10 000 000Kč, 
prostřednictvím mobilního telefonu (služba Mobilní banka) 0-100 000Kč (8) 
6.5.3 Postupy Elektronického bankovnictví „Expresní linka“ 
Registrace čísla mobilního telefonu: 
 Pro rychlejší přístup ke službám Expresní linky je vhodné si zaregistrovat číslo 
svého mobilního telefonu. Pokud komunikace probíhá již ze zaregistrovaného čísla, 
nebude při vstupu bezpečnostní proceduře nutné zadávat identifikační číslo klienta a 
bude okamžitě přepojen do hlavní nabídky automatického hlasového systému. 
Automatický hlasový systém umožní snadný a rychlý přístup k vybraným informacím. 
Kdykoli je možné okamžité přepojení na telefonního bankéře.  
Typ bezpečnosti PIN a heslo: 
- uvedení klientova identifikačního čísla (rodné číslo, IČO nebo přidělené IČ), 
- sdělení kódu operátorovi  
- sdělení operátorovi odpovědi na dvě náhodně vybrané záložní otázky, které jsou 
uvedeny ve smlouvě 
- nastavení hesla v délce 6-8 znaků, které se využívá pro přístup na Expresní linku 
(8) 
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6.5.4 Mobilní banka 
Patří k přímému bankovnictví Komerční banky. Umožňuje ovládání běžného 
účtu prostřednictvím displeje a klávesnice mobilního telefonu. Komunikace probíhá 
v režimu on-line formou zabezpečených datových přenosů. Tato služba je zajištěna 
stejnými bezpečnostními prvky jako při telefonickém kontaktu.(8) 
6.5.4.1 Funkce Mobilní banka 
- zadávání příkazů k úhradě 
- použití šablon pro zadávání opakovaných příkazů k úhradě 
- dobíjení předplacených karet mobilních telefonů operátorů 
- zobrazení aktuálních zůstatků, transakční historie 
- okamžité zobrazení transakcí provedených platebními kartami 
- zasílání oznámení o provedených platbách (8) 
6.5.5 Expresní linka Plus 
Expresní linka Plus je doplňková služba k Expresní lince umožňující internetový 
přístup k účtu klienta. Služba je zajištěna stejnými bezpečnostními prvky jako při 
telefonickém kontaktu.(8) 
6.5.5.1 Funkce Expresní linky Plus 
- zobrazení aktuálních zůstatků a pohybů na účtech 
- zobrazení dostupných úvěrových limitů pro získání úvěrového produktu bez 
dokládání příjmů a bez zajištění  
- přehled aktivních trvalých příkazů 
- okamžité zobrazení transakcí provedených platebními kartami 
- stahování elektronických výpisů k účtům a platebním kartám ve formátu PDF 
- možnost požádat o archivní výpisy zpětně až do roku 2003 
- přehled investic do podílových fondů (8) 
6.6 Charakteristika Internetového bankovnictví „Mojebanka“ 
Mojebanka je moderní služba internetového bankovnictví, která umožňuje 
využívat bankovních služeb 24 hodin denně, 365 dní v roce. Prostřednictvím počítače 
připojeného k internetu lze bankovní služby vyřizovat v klidu z domova nebo kanceláře. 
Tato služba má jednoduché ovládání a zároveň výbornou úroveň zabezpečení.(8) 
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6.6.1 Potřebná kriteria pro využívání služby „Mojebanka“ 
• Běžný účet v Kč vedený Komerční bankou 
• Počítač, který splňuje technické podmínky a je připojen k internetu 
• Osobní certifikát vydaný Komerční bankou (8) 
6.6.2 Funkce služby „Mojebanka“ 
Aktuální informace o svých financích  
- přehled o aktuálních zůstatcích a pohybu na účtech 
- okamžité informace o výběrech z bankomatu a platbách provedených platební 
kartou  
- oznámení o nejrůznějších událostech formou SMS, e-mailu nebo faxu 
Pohodlné placení 
- jednoduché zadávání jednorázových a trvalých příkazů k úhradě 
- snadné zadávání zahraničních plateb pomocí průvodce 
- pravidelné platby uložené v šablonách podstatně usnadní a urychlí práci 
Bezpečná komunikace s bankou 
- bezpečnostní řešení navržené v souladu se standardy elektronického podpisu 
- výborná úroveň zabezpečení jak při komunikaci mezi bankou a uživatelem, tak 
při podepisování příkazu v rámci služby 
- veškerá komunikace probíhá v SSL (Secure Societ Layer) a kažkou aktivní 
operaci podepisuje uživatel svým unikátním elektronickým podpisem(8) 
6.6.3 Postupy Internetového bankovnictví „Mojebanka“ 
Přihlášení do Internetového bankovnictví 
Každý uživatel služby Mojebanka musí být vybaven osobním certifikátem 
v souboru nebo na čipové kartě a musí mít počítač připojený k internetu. V případě 
používání osobního certifikátu v souboru je nezbytné mít pro aktivní operace 
registrované mobilní telefonní číslo pro zasílání autorizačních SMS zpráv. Zároveň je 
nezbytné správně nastavit parametry internetového prohlížeče Internet Explorer. 
- zadání adresy do prohlížeče http://www.mojebanka.cz 
- podle typu bezpečnosti zvolí klient mezi záložkami Certifikát v souboru nebo 
Certifikát na čipové kartě. 
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- zadání hesla k certifikátu uloženému v souboru nebo PIN k certifikátu 
uloženému na čipové kartě 
- přihlásit – uživatel je již přihlášen 
- z bezpečnostních důvodů může banka u certifikátu v souboru vyžadovat 
dodatečné ověření přihlášení SMS kódem. Pokud bude klient vyzván k zadání 
přihlašovacího SMS kódu, zadá jej do příslušného pole. Pokud klient používá 
osobní certifikát na čipové kartě, pole Přihlašovací SMS kód se nezobrazí.(8) 
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Závěr 
 Aby obě banky byly efektivní společností, musí jejich zásady spočívat v tom, že 
by měly cíleně pracovat s kapitálem a využívat ho nejen pro obchodní transakce, ale 
převážně jako půjčka pro generování zisku v rámci podnikových aktivit. 
 Ve společnostech Česká spořitelna a Komerční banka jsem získala všechny 
potřebné informace spojené s elektronickým bankovnictvím, na základě kterých jsem 
postupovala při vypracování své bakalářské práce. 
 V první části své práce jsem teoreticky definovala základní pojmy spojené 
s oblastí bankovnictví, definovala jsem pojmy banka, bankovní soustava, cíle 
bankovního podnikání a volné peníze. 
 V druhé části jsem opět vymezila základní pojmy, ale nyní spojené s oblastí 
elektronického bankovnictví, jeho vývoj a teoreticky jsem je vymezila: technologický 
vývoj, komunikace klienta a banky, internetové bankovnictví, elektronické 
obchodování. 
 Ve třetí a čtvrté části jsem charakterizovala Českou spořitelnu s tím, že jsem se 
především zaměřila na část elektronického bankovnictví, které tato společnost nabízí 
svým klientům. Jedná se o SEVIS 24, který je spojený se službami Telebanking, 
Internetbanking, GSMbanking.  
 V páté a šesté části své práce jsem popsala Komerční banku. I zde jsem se 
zaměřila na oblast elektronického bankovnictví, které tato společnost nabízí svým 
zákazníkům. Jedná se o Expresní linku a účet Mojebanka.  
Na základě těchto dvou společností, které jsem posuzovala z hlediska 
elektronického bankovnictví, nemá dle mého názoru nedostatky žádná z nich. Měla 
jsem možnost slyšet vyjádření některých klientů, kteří mi řekli následující: „ Ti lidé, 
kteří pochopili, že tento, u nás neznámý, druh bankovnictví přinese úplnou "revoluci" v 
bankovním sektoru, dnes jistě nelitují. Vývoj tohoto typu bankovních služeb prošel 
dlouhou cestou - od požívání tzv. elektronických kalkulaček, kde se generoval 
přístupový kód až po přístup k účtu z mobilního telefonu. Hlavní výhodou 
elektronického bankovnictví byl a stále je snadný přístup k účtu přes internet, ať už v 
soukromí domova nebo v práci. Tato velká výhoda bude čím dál víc upřednostňována 
nejen klienty z řad naší mladé generace, ale i generací našich rodičů a prarodičů. 
Otázkou zůstává bezpečnost tohoto typu bankovnictví, ale od toho tu jsou IT experti, 
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kteří musí řešit nepřeberné množství problémů v dnešním internetovém světě. Ochrana 
počítačových systémů, ale i osobních dat klientů se stále zdokonaluje.“ 
 Obě banky, co se konkurence týká, jsou hodně vyrovnané a jejich nabízené 
služby se podobají. Záleží snad jen na klientovi samém, kterou z uvedených bank si 
vybere.  
 Práce na této bakalářské práci pro mne byla velmi přínosná a zajímavá, protože 
tato oblast mne velmi zaujala a v budoucnu bych se jí chtěla v rámci svého profesního 
života věnovat. 
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